
Diffusion du rapport final de I’examen externe du projet CASA/SAAQclic
par PWC

Lignes de presse sur le rapport d’audit externe de PwC

• A la suite des defis rencontres au printemps dernier lors du deploiement de la
plateforme de services en ligne de la SAAQ, occasionnant des files d’attente, a la
demande de la SAAQ et du ministere de la Cybersecurite et du Numerique (MCN),
un contrat d’examen externe a ete octroye a la firme PwC en mai 2023.

• Les conclusions de I’examen de PwC s’appuient sur I’etat de la situation a la fin
mai 2023.

• La SAAQ et le MCN souscrivent completement au rapport et aux conclusions de
PwC.

• Un tel examen a permis de saisir diverses opportunites d’amelioration pour le futur.

• Des mesures de mitigation additionnelles auraient pu etre mise en place avant le
deploiement.

• Dans la tres grande majorite des points de service de la Societe, on constate un
retour a la normale depuis le 10 aout.

• A ce jour, la majorite des problemes majeurs ont ete regies et les dossiers des
clients corriges.

• Certains cas clients plus complexes peuvent encore etre en traitement manuel.
Toutefois, ces situations devraient etre corrigees sous peu.

• La Societe demeure vigilante pour prendre en charge tout nouveau probleme et le
corriger rapidement.

• La satisfaction globale de la clientele en centre de services et mandataires s’est
amelioree. Un sondage realise au cours de la periode du 26 juillet au 8 aout situe
la satisfaction a 9,3/10 en comparaison a 7,6/10, obtenu en mars dernier.

Les principaux elements sous-estimes qui ont augmente I’achalandage en points de
service sont:

• La reouverture complete des activites de fagon simultanee;
• Les incidents informatiques et les 2 pannes de la premiere semaine;
• Le faible taux d’adhesion aux services en ligne;
• L’engorgement des lignes telephoniques;
• La vitesse d’appropriation de la solution par les employes inferieure a celle

anticipee;
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Les points forts souleves dans le rapport de PwC sont:

• La methode Agile a permis de diviser un projet hautement complexe avec une
grande variabilite en sous-projets et equipes aux dimensions permettant une
gestion plus aisee.

• Le modele de passage de portes avec approbation a facilite I’alignement des
multiples parties prenantes.

• L’execution du processus de transition et de passage au nouveau systeme, qui a
traite et converti des milliards de donnees, s’est deroule comme prevu et sans
problemes majeurs.

• La structure du soutien aux utilisateurs, centree sur les super utilisateurs, a
permis un soutien de proximite lors du demarrage. Cela a facilite la gestion du
changement dans les centres de services.

• La SAAQ a aussi le privilege de compter sur une communaute d’employes dedies
ayant rendu possible le demarrage de la nouvelle solution.

Questions/reponses

1- Dans son rapport, PWC confirme que I’impact de I’inventaire accumule des
transactions en attente (lors de la periode de transition) a ete sous-estime
et fait partie des causes des problemes vecus au demarrage. Est-ce que les
responsables de cette sous-estimation sont connus et est-ce qu’ils vont
conserver leur poste?

L’objectif de I’examen en est un d’amelioration continue et de lepons apprises.

Le report du demarrage au 20 fevrier 2023 a mene a une fermeture des systemes
plus longue que prevu, en terme de jours ouvrables (ce n’etait pas plus long que
prevu en terme « calendrier») ce qui a augmente la charge de travail pour les
operations a reprendre au demarrage.

L’analyse de scenarios alternatifs de demarrage en considerant les impacts aurait
pu permettre de mettre en lumiere d’autres options qui auraient permis un plus
grand niveau de preparation, mais aurait occasionne des risques juges superieurs :
impossibility de faire la transition pendant la haute saison des activites, perte
d’expertise, couts plus eleves, etc.

Cela dit, dans la tres grande majority des points de service de la Societe en 5 mois
d’operation, nous constatons un retour a la normale depuis le 10 aout et le nouveau
systeme de la SAAQ soutient une proportion importante des operations courantes
de I’organisation.
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2- Dans son rapport, PWC confirme que des fonctionnalites etaient
incompletes ou pas suffisamment testees et qu’il y a eu un manque
d’exhaustivite des tests avant le demarrage ce qui a contribue aux
problemes vecus aux demarrage. Pouvez-vous nous en dire plus ?

L’execution du processus de transition et de passage au nouveau systeme, qui a
traite et converti des milliards de donnees, s’est deroule tel que prevu et sans
problemes majeurs.

Pendant une periode de six mois, prealable au deploiement, plus de 5 000 cas de
tests ont ete effectues par plus de 400 personnes internes et environ 150 clients
externes pour la plateforme SAAQclic. Le 16 janvier 2023 (porte 5), 683
developpements sur pres de 73 000 pour I’ensemble de la solution n’avaient pas
ete termines de testes. La Societe etant confiante de terminer I’ensemble des tests
pour le 20 fevrier 2023, la decision fut prise de debuter la transition.

Mais effectivement, malgre I’envergure des tests, certains scenarios complexes,
principalement ceux en liens avec les partenaires externes, n’ont pas permis de
detecter toutes les anomalies. Dans tous les grands projets complexes, il existe
toujours des scenarios qui sont impossibles a tester. C’est la realite d’integrer 40
ans de vieux systemes en un seul.

Des mars 2023, plusieurs rencontres de travail ont ete effectues avec les
partenaires critiques pour lesquels certaines fonctions etaient non livrees. On parle
principalement des concessionnaires automobiles, des partenaires judiciaires et
des corps policiers. A ce jour, grace a une collaboration exceptionnelle de ces
partenaires, les differentes solutions utilisees par ces derniers sontfonctionnelles.
Certaines ameliorations supplementaires convenues avec eux seront effectuees au
cours des prochains mois.

De plus, la majorite des differents incidents qui n’avaient pas ete identifies lors des
tests ont ete corriges et ont permis le retour a la normale des operations.

3- PWC mentionne qu’il y a eu un alignement tardif entre le MCN et la SAAQ,
est-on en mesure d’expliquer pourquoi les deux organisations n’ont pas
ete en mesure de s’aligner plus tot et mieux faire connaitre le SAG? A
quelle etape ou niveau y a-t-il eu un alignement tardif?

Dans son plan de demarrage, la Societe avait pris comme hypothese que 100% des
clients utilisant les transactions WEB avant le deploiement migreraient rapidement
vers SAAQclic.

Depuis juin 2022, la Societe travaille de concert avec le MCN pour determiner la
strategic de deploiement des services numeriques. Des mars 2023, les equipes du
MCN et de la SAAQ ont travaille ensemble pour deployer les actions
supplementaires requises et pour minimiser les cas d’exceptions (p.e., les cas
associes a I’inversion des noms et prenoms). Ils ont egalement deploye des
campagnes de sensibilisation publiques expliquant I’importance du SAG et de la
cybersecurite pour le gouvernement du Quebec, afin d’informer les clients des
demarches pour se creer leur authentifiant gouvernemental, tout en les rassurant 
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sur les mecanismes de securite et la protection de leurs renseignements
personnels.

De son cote, la Societe, via des campagnes promotionnelles associees a ses
activites (p.e., la campagne de deremisage des vehicules saisonniers), a fait la
promotion du SAG.

De concert avec le MCN, la Societe a debute, a compter du 13 mars 2023, le
deploiement des espaces SAAQclic dans ses centres de services. Ces espaces
permettent d’accompagner les citoyens ayant besoin de support pour creer leur
compte SAG. Ces espaces sont maintenant disponibles dans tous les centres de
services.

4- Est-ce que le MCN et le SAG ont contribue aux problemes de la SAAQ et de
SAAQclic?

La mise en place d’un dossier client integre a necessity ^augmentation des
mecanismes de securite. C’est via le nouveau Service d’Authentification
Gouvernemental (SAG) que cela a ete rendu possible.

L’impact sur I’adhesion de la clientele qu’a apporte (’utilisation de ce mecanisme
d’authentification a ete sous-estime. A ce jour, certains clients, pour des raisons
exceptionnelles ne peuvent pas s’inscrire au SAG. Ils sont toutefois accompagnes par
Services Quebec dans leur demarche de creation de leur compte.

5- Dans son rapport, PWC mentionne que la SAAQ ne semble done pas
encore prete a soutenir pleinement la solution dans un mode d’exploitation
normal. Est-ce le cas?

Tel qu’annonce le 11 aout dernier, la Societe est revenue a la normale dans la
plupart de ses points de services, ce qui signifie qu’il y un retour aux inventaires
courants et que le nombre de clients servis est comparable aux annees anterieures.

De plus, compte tenu des defis associes a la stabilisation numerique et pour gerer
ses risques organisationnels, la Societe a convenu avec (’Alliance, en mai 2023, de
viser le 30 septembre 2023 pour la fin de la periode de stabilisation numerique au
lieu du 19 mai 2023.

Le fait de prolonger la presence des equipes de (’Alliance a permis de completer la
majorite des activites de stabilisation associees aux 4 families de criteres de sortie.
Le retour en mode normal d'exploitation pour le 1er octobre 2023 est confirmee
pour la majorite des criteres.

De plus, pour gerer les risques associes a la rarete de main d’oeuvre du domaine
des technologies et celle de I’expertise specifique propre a SAAQClic, la Societe a
convenu avec (’Alliance de conserver une equipe en place jusqu’en decembre 2024,
assurant ainsi une stability organisationnelle.

A cet effet, un avenant contractuel d’un montant de 68,9 M$ a ete signe pour cette
periode.
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A titre informatif, un premier avenant de 45,7 M$ a ete signe a I’automne 2022 pour
couvrir notamment les couts des ajouts de portee au projet - principalement celle
de Controle Routier Quebec qui oeuvre dans le domaine des permis de conduire et
de I’immatriculation de I’industrie des vehicules lourd.

6- Qui va payer pour le projet?

Le cout est amorti sur une periode de 10 ans et il est finance a meme les frais
administratifs charges aux clients lors des transactions de permis de conduire et
d'immatriculation

L'adhesion de la clientele aux services en ligne permettra d'absorber
I'augmentation du volume de transactions et de limiter les depenses

7- Dans son rapport, PWC mentionne qu’au-dela des efforts amorces pour
sortir de la phase de stabilisation, la SAAQ devrait s’assurer de suivre et, si
necessaire, de mettre en place des plans d’action afin de maitriser les
risques. Devrait-on s’inquieter pour la suite des choses?

Non. La direction de la SAAQ suit et maitrise les risques potentiels.

8- Quelles sont les suites a ce rapport?

La SAAQ souscrit au rapport et aux conclusions de PWC. Un tel examen a permis
de saisir diverses opportunites d’amelioration dans le cadre de projets futurs.

9- Combien a coute ce rapport?

Le contrat octroye a la firme PricewaterhouseCoopers (PwC) pour ce rapport etait
de 271 520,68 $.

10-Etes-vous  en mesure de chiffrer combien a coute cette crise a la SAAQ?

Selon la derniere analyse budgetaire, les couts engendres par la situation
exceptionnelle pour permettre a la Societe de revenir a une situation normale sont
d’un peu plus de 30 M$ et sont detailles comme suit:

• Temps supplementaire 8,3 M$
• Embauche de ressources temporaires 17,4 M$
• Gestion des files d’attente : 1,8 M$
• Autres : 2,5 M$

NOTE : II y a un certain risque a partager le montant de 30 M$. Les dernieres
informations vehiculees publiquement a ce sujet parlaient de 2,6 M$ en heures
supplementaires. Bien entendu, le 30 M$ ratisse beaucoup plus large
qu’uniquement les heures supplementaires alors si on le mentionne, il faudrait
s’assurer qu’on le detaille bien comme plus haut.
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Comme deuxieme option de reponse, comme les projections nous mene au 31
decembre 2023 et que les couts ne sont pas finaux :

L’analyse budgetaire des couts relies au deploiement de SAAQclic n’est pas
encore completee.

11-Est-ce  que vous considerez que le systeme fonctionne, car PwC parle de
7000 incidents?

A ce jour, la majorite des problemes majeurs ont ete regies et les dossiers des
clients corriges. Le systeme fonctionne comme le demontre nos resultats :
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Certains cas exceptionnels peuvent encore toucher certains clients. La Societe est
vigilante et s’assure de traiter ces cas rapidement.

12- L’une des consequences soulevees dans le rapport concerne des
problemes occasionnes par des tests crees manuellement. Pouvez-vous
nous donner plus de details a ce sujet ?

L’execution du processus de transition et de passage au nouveau systeme, qui a
traite et converti des milliards de donnees, s’est deroule tel que prevu et sans
problemes majeurs.

Plus de 7 500 000 dossiers de quebecois et environ 647 000 dossiers d’entreprise
ont ete transferes des vieux systemes vers SAAQclic pour former un dossier client
unique. Le permis de conduire et I’immatriculation touchent tous les Quebecois.
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D’autres informations, qui provenaient de systemes informatiques differents
construits au fit des 40 dernieres annees, ont ete integrees au dossier client. Par
exemple, les rapports d’accidents, les dossiers d’infractions, les sanctions penales
et les rapports medicaux encadrant les droits de conduire.

Toutefois, il y a eu des problemes de donnees lies a (’utilisation de donnees crees
manuellement au lieu de donnees reelles dans les tests.

13- Le rapport fait mention de manque d’exhaustivite des tests, de procedures
operationnelles pas toujours suivies. Auriez-vous pu tester davantage ?

La SAAQ a eu le privilege de compter sur une communaute d’employes et de
consultants dedies ayant rendu possible le demarrage de SAAQclic.

Pendant une periode de six mois, plus de 5 000 cas de tests ont ete effectues
plusieurs fois par plus de 400 personnes internes. Environ 150 clients externes ont
contribue aux tests sur la plateforme WEB.

De par la complexity de la solution, certains cas n’auraient pu etre detectes.
Toutefois, les partenaires concessionnaires automobiles, des partenaires
judiciaires et des corps policiers auraient pu contribuer aux tests tel que les 150
clients externes I’ont fait.

Au niveau des procedures operationnelles, les super utilisateurs ayant ete sur-
sollicites, il est possible que certaines procedures de travail n’aient pas ete suivies
a la lettre. La courbe d’apprentissage a ete importante, plus particulierement pour
les employes en service direct a la clientele pour qui les processus et outils de
travail ont ete changes.

Les equipes de la SAAQ ont toutes contribue activement a assurer un retour a la
normal et ont travailles sur des horaires etendu les matins, les soirs et les fins de
semaine. Plus de 200 employes volontaires des autres secteurs de la Societe sont
alles prefer main-forte dans les centres de services.

14-Le  rapport fait mention d’impacts chez les partenaires, de quoi s’agit-il?
Quels sont ces partenaires est-ce que leurs prestations de services ont ete
affectees par les problemes de SAAQclic? Est-ce que c’est maintenant
regie?

En plus de donner le service direct a ses clients, la Societe interagit avec plus de 22 000
partenaires qui consomme les donnees de ces activites, 24h par jour, 7 jours sur 7. A
titre d’exemples:

• Les agences policieres (388) qui permettent a plus de 15 000 policiers de faire
leur travail;

• Les concessionnaires automobiles (9595 employes) en lien avec
I’immatriculation;

• Les organismes judiciaires du Quebec (243) qui gere les sanctions des
conducteurs;

• Les mandataires designes en verification mecanique (1026);
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• Les fourrieres (600) qui gerent la saisie des vehicules;
• Les ecoles de conduite (1077);
• Autres partenaires (locateurs de vehicules, banques, creanciers, etc) (9400)

Ces partenaires doivent obtenir de la Societe de I’assurance automobile du Quebec
(Societe) des informations liees notamment aux permis de conduire, a
I’immatriculation des vehicules et a I’etat de certains vehicules afin d’effectuer leurs
operations courantes quant aux traitements des infractions liees a (’application des
differentes lois1 associees aux transports routiers. Certaines fonctionnalites ont

1 Code de la securite routiere, c. C-24.2; Loi sur/es transports, c. T-12; Loi concernant le transport remunere
de personnes par automobile, c. T-11.2; Loi concemant les proprietaires, les exploitants et les conducteurs
de vehicules lourds, c. P-30.3.

dues etre ajoutees dans les ecrans de certains partenaires.

Des mars 2023, plusieurs rencontres de travail ont ete effectuees avec les
partenaires critiques pour lesquels certaines fonctions etaient non livrees. On parle
principalement des concessionnaires automobiles, des partenaires judiciaires et
des corps policiers. A ce jour, grace a une collaboration exceptionnelle de ces
partenaires, les differentes solutions utilisees par ces derniers sont fonctionnelles.
Certaines ameliorations supplementaires convenues avec eux seront effectuees au
cours des prochains mois.

De plus, la majorite des differents incidents qui n’avaient pas ete identifies lors des
tests ont ete corriges et ont permis le retour a la normal des operations.

15- Que compte faire la SAAQ pour etre davantage en mesure de gerer la
solution a I’interne? Comment allez-vous vous assurer de retenir ou
d’attirer des employes dans un contexte de penurie de main d’oeuvre ou
I’on s’arrache les ressources en Tl?

Compte tenu des besoins actuels et pour gerer les risques associes a la rarete de main
d’ceuvre et a (’expertise specifique propre a SAAQclic, la SAAQ a convenu avec
(’Alliance de conserver des equipes en place jusqu’en decembre 2024, assurant ainsi
une stability organisationnelle.

Par ailleurs, la SAAQ continue d’embaucher des ressources a I’interne en
technologic de I’information. Compte tenu de la rarete de la main d’oeuvre, une
strategic de recrutement propre aux ressources numeriques sera bientot
deployee.

16-Est-ce  qu’avec le recul vous considerez que SAAQclic a ete deploye trop
rapidement?

Le deploiement de la solution CASA/SAAQclic etait d’une taille et d’une complexity sans
precedent et un programme avec peu de comparables en termes d’envergure.

Lors d’une session de revue du niveau de preparation au demarrage le 30
novembre 2022, la decision de repousser le demarrage de fin dec. 2022 a la mi-
fevrier 2023 est prise. Lors de la derniere revue de preparation au demarrage du
16 janvier 2023, la reddition de compte et le statut montrent un niveau de 
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preparation et de risques controles par les diverses equipes et I’autorisation est
donnee pour le debut des activites de transition.
Tous les criteres associes aux points de controle de la porte 5 etaient rencontres.

L’ouverture du systeme et le debut de la reprise des transactions en attente par
les employes dans les centres de services s’amorcent le 17 fevrier 2023. Des la
premiere journee d’operation, des incidents (performance, donnees incorrectes,
problemes fonctionnels) sont detectes, ce qui est normal lors d’un demarrage
progressif.

Le report du demarrage au 20 fevrier 2023 a mene a une fermeture des systemes
de 14 jours au lieu des six jours ouvrables initialement prevus. Ceci a augmente la
charge de travail pour les operations a reprendre au demarrage, charge qui a ete
sous-estimee.

Malgre les problematiques vecues au demarrage et grace aux efforts soutenus de
toutes les parties prenantes, (’operation s’ameliore progressivement et un retour a
la normal est observe dans la majorite des points de services.
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